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     En la actualidad el marketing se ha convertido en una herramienta muy importante para una 
empresa y toda idea de negocio, debido al fuerte impacto que tiene en las personas, permitiendo 
analizar a los consumidores satisfaciendo sus necesidades. Dentro del marketing se debe analizar 
la gestión comercial de las compañías con el objetivo de captar, retener y fidelizar a los clientes a 
través de la satisfacción de sus necesidades. 
     Es por esta razón que el marketing es vital no solo para el éxito de estas, sino también para su 
existencia, sin este no se podría conocer al consumidor, por consiguiente, lo que quiere o busca, 
puesto que, es la conexión entre el consumidor y la empresa, a través de él se puede saber qué, 
cómo, cuándo y dónde demanda el producto o servicio. Esta práctica genera rentabilidad, se 
adelanta a las necesidades futuras del cliente; es, por tanto, el timón de cualquier entidad. 
     Por consiguiente, es necesario diseñar estrategias de marketing para el posicionamiento de la 
Federación en la ciudad y el departamento, con el fin de alcanzar nuevos nichos de mercado 
ofreciendo la calidad que buscan, creando una fuerte relación con el consumidor y abarcando así 













     Una federación es una agrupación institucionalizada de entidades sociales relativamente 
autónomas, generalmente asociado directamente a la conformación de estados, conformados a su 
vez por la reunión de varias entidades territoriales y políticas, que tienen como función la unión 
de organizaciones colectivas, constituidas para el estudio, mejoramiento y defensa de los intereses 
en común de los trabajadores y patronos. (Dóri Sirály, 2015) 
     Las federaciones cumplen una función importante en el ámbito empresarial, puesto que logran 
unificar a las empresas que están en busca de un mismo objetivo y mejoras del sector en el cual se 
desarrollan. Por ende, es importante que la Federación Colombiana de agentes Logísticos en 
Comercio Exterior se posicione en la ciudad como una de las fuertes entidades del sector de 
Comercio Exterior. 
     Sin embargo, al no lograr el posicionamiento en la ciudad se podría ver afectado el sector de 
comercio exterior en la ciudad de santa marta puesto que las diferentes empresas que allí se 
encuentran, no gozarían de los servicios y beneficios que una agremiación como Fitac oferta a sus 
afiliados, tales como asesorías, capacitaciones, acompañamiento en procesos derivados su 
actividad, representación ante autoridades locales y nacionales, entre otros. 
     Por consiguiente, pertenecer a una agremiación para toda empresa se convierte en una inversión 
casi que necesaria, teniendo en cuenta que la globalización cada vez se expande generando 
cambios en las normas, decretos, leyes y tratados a nivel mundial, dando así importancia a las 






2. GENERALIDADES DE LA EMPRESA 
     La Federación Colombia de Agentes Logísticos en Comercio Internacional, FITAC, es una 
agremiación de carácter permanente y sin ánimo de lucro que reúne un amplio número de 
importantes Agencias de Carga, Agencias de Aduanas, Depósitos Aduaneros, Operadores de 
Transporte Multimodal (OTM), Usuarios Permanentes (UAP) y Navieras a nivel nacional. 
     Esta es una organización gremial que reúne a los tres sectores más importantes en la cadena del 
comercio exterior, que al interior de la entidad llevan el nombre de Institutos, y que se han 
especializado en el sector Logístico: Transporte, Aduana, Almacenamiento, Servicios. 
(NACINAL, s.f.) 
 
 2.1. Perfil corporativo   
 Misión  
     La Federación Colombiana de Agentes Logísticos en Comercio Internacional, FITAC, es una 
entidad aliada del progreso y la prosperidad del sector de comercio exterior. 
     FITAC trabaja con un alto sentido de responsabilidad, incidiendo en el compromiso de los 
diferentes actores públicos y privados del país, promoviendo el bienestar y mejoramiento continuo 
de las empresas vinculadas al gremio. 
 Visión 
     La Federación Colombia de Agentes Logísticos en Comercio Internacional, FITAC, será 
protagonista en la vocería del sector logístico del país, convirtiéndose en el principal foro de 





     A través de la consolidación de una estructura organizacional, administrativa, eficiente, con 
comunicación estratégica y permanente con los grupos de interés, representara los intereses de los 
agentes logísticos en las diferentes regiones del país que se identifiquen plenamente con los 
principios institucionales de excelencia, transparencia, ética y responsabilidad social empresarial, 
coordinando las actividades desde la Sede Nacional. 
 Política de Calidad 
     FITAC está comprometida con el diseño, desarrollo y entrega de productos y servicios a sus 
agremiados de manera eficiente, amable, oportuna y de calidad, que atribuya con el 
mejoramiento continuo hacia la competitividad global de cada una de las empresas 
representadas. 
 2.1.1. Aspectos Organizacionales. 
     Fitac es una federación que se compone de una sede principal que actúa como la casa matriz, 
de esta se desprenden 8 Capítulos Regionales y de estos dependen un número de afiliados según 
la región. 
Sede Nacional - Capítulo Regional - Afiliado Regional 
     La Federación opera a nivel nacional bajo capítulos autónomos en diferentes ciudades 









2.1.2. Organización según capítulos regionales. 
Tabla 1 Capítulos FITAC 2018 
 












Ilustración 1 Organigrama FITAC 
 







 2.2. Capitulo Santa Marta 
     El capítulo regional Santa Marta se compone de 10 miembros usuarios de comercio exterior en 
la ciudad, los cuales son: 
 AGENCIA DE ADUANAS CARLOS E. CAMPUZANO S.A.S. NIVEL 1 
 AGENCIA DE ADUANAS GRANANDINA LTDA. NIVEL 1 
 AGENCIA DE ADUANAS MARIO LONDOÑO S.A. NIVEL 1 
 AGENCIA DE ADUANAS ROLDÁN S.A. NIVEL 1 
 ALMAGRARIO S.A. ALMACENES GENERALES DE DEPÓSITO 
 ALMAVIVA S.A. ALMACENES GENERALES DE DEPÓSITO S.A. 
 ALPOPULAR S.A. ALMACENES GENERALES DE DEPÓSITO 
 SOCIEDAD PORTUARIA REGIONAL DE SANTA MARTA S.A. 
 AGENCIA DE ADUANAS SIACO S.A.S. NIVEL 1 






Ilustración 2 Organigrama FITAC Santa Marta 
 
Fuente: (Barrios, 2017) 
     Dentro del capítulo, los federados voluntariamente, previo análisis de dirección y presidencia, 
podrán formar parte de la junta directiva, la cual es el consenso para la toma de decisiones del 
capítulo en general. 
2.2.1. Jurisdicción Capitulo Santa Marta. 
     En las arcas de FITAC Capitulo Santa Marta se encuentran los departamentos de Guajira y 
Valledupar. 
2.2.2. Portafolio de Servicios. 
     Fitac ofrece los siguientes servicios a los operadores de comercio exterior con preferencias 






 Información de legislación y actualización jurídica 
     La federación envía constantemente a sus afiliados, información sobre las normas generales 
que se desarrollan en el marco jurídico del comercio exterior y que son expedidas por las diferentes 
entidades gubernamentales. 
 Asesorías 
- Consultar de manera general sobre las normas que influyen sobre el sector. 
- Análisis de las normas para ser expuestas ante las entidades emisoras. 
- Interceder o ser un puente entre las entidades de gobierno y sus afiliados, cuando se 
presentan dificultades y de esta forma lograr el normal desarrollo de sus operaciones. 
 Comités 
     Los comités son integrados por representantes de las empresas afiliadas a FITAC, que se 
dividen por institutos entre: Agencias de Aduanas, Agencias de Carga, Depósitos, Operadores de 
Trasporte Multimodal, los cuales se reúnen para debatir sobre los temas de mayor trascendencia 
dentro del sector, y asimismo los trabajos que se deban realizar con el fin de defender los intereses 
a nivel gremial. 
     Además, se cuenta con un comité jurídico integrado por abogados o asesores de las empresas 
afiliadas y abogados de firmas reconocidas, quienes se reúnen cuando se considere pertinente para 
atender, socializar o estudiar de manera oportuna los cambios normativos. Como también cuando 
sea necesario evaluar la posición del gremio en la aplicación de una norma frente a los casos que 








     La federación desarrolla un amplio programa anual de capacitación, especializado en el sector 
de comercio exterior. Desde esta área, los afiliados podrán participar en: 
- Capacitaciones con tarifas preferencial para afiliados 
- Exclusividad para ingresar a eventos y capacitaciones de forma gratuita organizada con 
entidades adscritas al sector como: ICA, INVIMA, DIAN, Ministerio de Comercio 
Industria y Turismo, Policía Antinarcóticos, POLFA, Superintendencia de Industria y 
Turismo, entre otros. 
- Capacitación In-House. 
- Actividades de bienestar: Torneos de Fútbol, Voleibol, baloncesto, entre otros. 
- Por ser afiliados a la Federación obtienen un cupo gratis para participar en cualquier 
capacitación de programa, excepto el congreso internacional anual. 
 Comunicación y prensa 
     Comunicación constante con los afiliados a través de boletines, flash informativo, página web, 
redes sociales y el periódico Correo Internacional, medio de comunicación impreso especializado 
en el sector de comercio exterior de FITAC. 
 Convenios 
     A través de los convenios buscamos proveer servicios de alta calidad que aporten a la actividad 






 2.3. Frentes de Acción: Objetivos 
Ilustración 3 Frentes de acción Objetivos Corporativos FITAC 
 







     Como paso primordial para la elaboración de este trabajo de grado se debió hacer un análisis 
general en FITAC Capitulo Santa Marta (Federación Colombiana de Agentes logísticos en 
Comercio Internacional), con el fin de identificar problemas o inconsistencias que se estén 
presentando para darles soluciones y así cumplir de manera eficiente con el servicio prestado, para 




     Teniendo en cuenta el estudio de DOFA realizado se pudieron identificar falencias en la 
federación por mejorar sin embargo el proyecto estará enfocado en el área de marketing, buscando 
la manera de implementar estrategias para captar nuevos afiliados y la fidelización de estos a 
FITAC Capitulo Santa Marta. 
•Disminución de empresa en 
el mercado local 
•Falta de  interes de por parte 
de empresarios en eventos 





•Oportunda ayuda a los 
empresarios
• Calidad en el Servicio
•Sucursales a nivel nacional  
•Creación de nuevas 
empresas 
•Necesidad de actualización  
en temas de comercio por 
parte de los empresarios 
•Falta de personal












3.1.1. Tipo de investigación 
La investigación será de tipo cualitativo. 
3.1.2. Fase de la investigación 
     En esta fase de la investigación se recolectará información a través de una entrevista con la 
directora Ejecutiva de FITAC Capítulo Santa Marta a través de un Focus Group, para conocer 
desde el punto de vista de la directiva, los procesos que se llevan a cabo al momento de afiliar y 
captar nuevos clientes  y a su vez la dinámica para llevar a cabo las diferentes capacitaciones 
dirigidas a afiliados y a no afiliados. Para llevar desarrollar el Focus Group se desarrollaron las 
siguientes preguntas:  
1. ¿Por qué es importante el posicionamiento de La Federación Nacional de Agentes 
Logísticos en Comercio Internacional (FITAC) en la ciudad de Santa Marta?  
2.  ¿Qué entidades o asociaciones ofrecen el servicio de asesorías y capacitaciones que ofrece 
La Federación Nacional de Agentes Logísticos en Comercio Internacional (FITAC) en la 
ciudad de Santa Marta? 
3. ¿Qué factores influyen en la determinación por parte de las empresas para tomar las 
capacitaciones que ofrece La Federación Nacional de Agentes Logísticos en Comercio 
Internacional (FITAC) en la ciudad de Santa Marta? 
4. ¿En que está trabajando La Federación Nacional de Agentes Logísticos en Comercio 
Internacional (FITAC) para posicionar su marca en la ciudad de Santa Marta? 
5. Tomando en cuenta lo dicho, ¿cuáles son las necesidades en las que se debe centrar La 
Federación Nacional de Agentes Logísticos en Comercio Internacional (FITAC) para 





3.1.3. Respuestas: Directora Ejecutiva Fitac Capítulo Santa Marta  
1. Es importante el posicionamiento de La Federación Nacional de Agentes Logísticos en 
Comercio Internacional (FITAC) en la ciudad de santa marta porque queremos ser el 
gremio número uno reconocido en la ciudad para el tema de fortalecimiento en la cadena 
logística y de comercio exterior en Santa Marta, aportando y apoyando a cada una de las 
empresas Exportadoras e Importadoras y lo usuarios en general que intervienen dentro del 
proceso aduanero y de logística dentro del SPSM, así mismo lograr defender y ayudar en 
los retos logísticos que día a día se vienen presentando a nivel nacional e internacional y 
de alguna forma poder trabajar en conjunto en la economía del departamento. 
2. Entidades e instituciones hay muchas, tenemos a cámara de comercio ofreciendo desde su 
área de internacionalización este tipo de capacitaciones, asa mismo se encuentran Analdex, 
Basc, Corporaciones que ofrecen no solo técnicos sino programas que están relacionados 
en el tema.  
3. Influyen dos variables importantes que son, las calidad de las capacitaciones en cuanto el 
conocimiento que se transmite y el precio. En la primera nosotros normalmente traemos 
expertos y personas que tienen mucha experiencia dentro del campo de comercio exterior 
y segundo siempre nos interesa no solo que las personas participen sino que también tengan 
un precio justo a una capacitación que puedan pagar. Estas son las dos variables las cuales 
creemos que a las personas y a las empresas les interesa para realizar las capacitaciones. 
4. Estamos trabajando mucho en el tema de asociarnos con diferentes gremios y sectores de 
la ciudad, eso de alguna forma no da visibilidad e imagen  a nivel local también estamos 
invitando y acercándonos a la prensa para que vean y conozcan el trabajo que estamos 
haciendo defendiendo cada uno de los desafíos que presentan los usuarios dentro del 





de los procesos, haciendo alianzas eso es muy importan, no solo con empresas y dentro del 
sector sino también a nivel ciudad trabajando con el sector público, el sector académico y 
con los diferentes sectores para tener un reconocimiento a nivel ciudad.  
5. Para captar nuevo afiliados al capítulo se necesita un buen trabajo comercial, en qué 
sentido, programar unas visitas semanales a las diferentes empresas de la ciudad, mirar y 
conocer cuáles son sus necesidades, ofrecerles un paquete completo de lo que ellas quieren 
en temas de capacitación, en tema de asesoría, en temas de acompañamiento como tal 
porque además de eso nosotros necesitamos hacerle saber a las empresas que somos ese 
apoyo y esa guía en el tema gremial y que ya sea una necesidad normativa u operativa, 
vamos a estar ahí para apoyarlas. Entonces es muy importante conocer las necesidades de 
la empresa y evidentemente un acompañamiento de visita, de sentarse con el gerente, con 
el de operaciones, con el de comercial, es esta la forma en la cual se debe hacer de forma 











4. OBJETIVOS  
4.1. Objetivo general 
     Determinar las estrategias de captación de nuevos clientes a la Federación Colombiana de 
Agentes Logísticos en Comercio Internacional (FITAC) Capitulo Santa Marta. 
 4.2. Objetivos específicos 
 Determinar el posicionamiento de la marca a través de la asociación de valores compartidos 
en los procesos de comercio exterior utilizando de herramienta las capacitaciones. 
 Establecer las estrategias de promoción para la captación de nuevas empresas a vincularse 
a la Federación Colombiana de Agentes Logísticos en Comercio Internacional (FITAC) 
Capítulo Santa Marta. 
 Proponer un portafolio de servicios para la vinculación de nuevas empresas a la Federación 













5. REFERENTES TEORÍCOS 
     En el marketing es importante saber identificar a los clientes puesto que todas aquellas personas 
que actualmente no son clientes, lo son potencialmente. La prospección es un proceso que consiste 
en identificar clientes potenciales, es decir, que puedan ser clientes del establecimiento ahora y en 
el futuro. Deben buscarse nuevos clientes que tengan un alto grado de probabilidad de necesitar el 
producto o servicio que se vende en el negocio. Por lo tanto, se trata no solo de captar clientes, 
sino adquirirlos inteligentemente, captar el cliente idóneo, aquel que puede reportar más beneficios 
para el negocio. 
     Para tal efecto, es necesario segmentar el mercado, es decir dividirlo en grupos con 
características homogéneas en base a necesidades y características similares. Teniendo en cuenta 
la actividad o servicio que presta la empresa. En esta fase de prospección se trata de observar el 
contorno e identificar tantos segmentos como se pueda. Es preciso hacer un ejercicio de reflexión 
y pensar la que otros tipos de clientes puedan dirigirse el negocio además de los actuales. Se puede 
encontrar con:  
 Clientes fáciles de captar y de retener  
 Clientes fáciles de captar, pero difíciles de retener  
 Clientes difíciles de captar, pero fáciles de retener  
 Clientes difíciles de captar y de retener 
     Por ende, una vez identificados los segmentos, se analizan y se determina si son clientes 
potenciales y con ello tomar una decisión sobre si se invertirá tiempo y dinero en ellos o no. Este 





más datos de este nuevo consumidor. Así se puede responder a la cuestión de ¿Qué clientes se 
tiene que captar? cual es el segmento al que hay que dedicar mayores esfuerzos. 
     Por ello se hace necesario que el empresario tenga que saber quiénes son esos clientes, cuya 
adquisición no solo va a aumentar la cuota de mercado a corto plazo, sino que elevará la 
rentabilidad y los beneficios de la empresa a largo plazo. Para averiguar qué segmento de mercado 
es más atractivo para la empresa se pueden plantear diversas cuestiones como lo expresa William 
A. Cohen en su libro “Como ser un empresario exitoso”:  
  ¿Cuál es la cantidad del bien o servicio qué pueden necesitar o adquirir?  
  ¿Qué valoran del producto o del servicio? ¿Dispone el negocio de estos atributos?  
 ¿Cuánto tiempo van a permanecer como clientes?  
 ¿Cuál es su grado de dispersión?  
 ¿Si compran un servicio, podrían comprar otros relacionados?  
 ¿Cuál es su patrón de compra? 
     En efecto, reflexionar sobre estas cuestiones facilita la identificación de los segmentos más 
interesantes para el negocio y por tanto, donde se deben centrar los esfuerzos. Una vez elegido el 
mercado al que se va a dirigir el negocio, se debe establecer a través de qué medios hay que 
dirigirse a dichos mercados. Suele ser, en la práctica, uno de los aspectos que más complicaciones 
produce.  
     Dentro de este orden de ideas la definición y asignación de recursos implica prever 3 elementos:  
 Que tipos de recursos se van a usar (materiales, económicos, humanos).  
 En qué cantidad.  





     Por consiguiente, para mantener el resultado fijo, cualquier desviación en una de las variables 
implica modificar alguna de las otras dos. El empresario tendrá que desarrollar un pequeño plan 
de marketing y para esto la situación ideal es conocer tanto los clientes actuales como los 
potenciales, pero debido a que el nivel de complejidad para conocer ambos tipos de clientes es 
elevado en muchas ocasiones, siempre que haya que priorizar es conveniente comenzar por los 
clientes actuales ya que es más probable que se consigan resultados positivos a corto plazo. 
(Promove consultoria e formación SLNE, 2012). 
a. Captación y fidelización de los clientes. 
     Una nueva forma de comercialización, es el marketing relacional que es el cambio de los 
procesos tradicionales, más creativa basada en la filosofía de hacer las cosas diferentes en lugar de 
centrarse en sólo hacer las cosas mejor. Con la finalidad de captar y fidelizar los clientes debido a 
que el ciclo de vida de los productos es más  corta, la amenaza de nuevos productos, la reducción 
segmento de consumo, la globalización, también la saturación de la competencia que implica, el 
bombardeo constante de mensajes a los consumidores de productos nuevos y existentes.  
 El servicio al cliente: uno de los mecanismos más importantes de una empresa elemento 
fundamental de la existencia, sin un servicio óptimo la empresa llegaría al fracaso son todas 
las actividades que adhieren a los clientes con la empresa (Vives, 2011). 
 Fidelización: promotor esencial para el ciclo productivo de la empresa, los empleados de 
la misma deben tener la firme convicción de que el servicio que prestan siempre debe 






 Satisfacción: las buenas prácticas de los empleados de las empresas generan una 
satisfacción del deber cumplido, así mismo captan otros clientes potenciales los cuales 
contribuyen el éxito de una compañía (Young, 2014). 
     Teniendo en cuenta lo anterior, estas son las prácticas que se deben tener presente para un 
proceso óptimo de marketing relacional estos aspectos mejorarían las actividades gerenciales, los 
objetivos de las empresas y un sin número de factores claves para estar dentro del marco de la 
competitividad responsable. 
     Por otra parte, el marketing es una de las áreas más importantes en la promoción y desarrollo 
de una empresa, porque sin esta no se tendría clientes y, por consiguiente, no habrá venta, sin 
ventas no puede haber negocio. No importa que tan experto se es o cuanta demanda genere su 
campo de experiencia: sin clientes, el negocio y la práctica simplemente no existen. Se pueden 
implementar dos tipos de métodos directos e indirectos para comercializar su negocio y conseguir 
clientes, ambos son relevantes. 
     Sin embargo, el método indirecto toma más tiempo, pero puede expandir considerablemente su 
negocio. Si bien se quiere establecer una práctica dinámica, se debe incluir métodos tanto directos 
como indirectos en su programa de marketing, para obtener una versatilidad en los procesos que 
se utilicen dentro de la empresa y tener éxito.  
b. Métodos directos 
     Con los métodos directos de marketing, se aborda el cliente potencial directamente y se le hace 





 Correo directo: se envía a los clientes potenciales una carta o un folleto, o ambos, en los 
cuales se anuncian los servicios ofrecidos. La clave es establecer una comunicación 
personal con el cliente potencial. (Cohen, 2003) 
 Llamadas en frío (Sin previo aviso): Las llamadas en frío son las que se les hacen a 
clientes potenciales con quienes no ha habido ningún contacto previo. Este Método puede 
ser supremamente eficaz para conseguir clientes. Sin embargo, exige bastante tiempo y 
produce muchos rechazos, que tendrá que saber aceptar si lo utiliza. (Cohen, 2003) 
 Directorios: Existen muchos directorios en los cuales figuran empresas y los servicios 
específicos que prestan. Algunos son gratuitos, mientras que otros cobran por ser incluido 
en sus listas. Este método de publicidad no es muy eficaz por una sencilla razón: pocos 
clientes potenciales recurren a directorios cuando requieren a una empresa. (Cohen, 2003) 
 Páginas amarillas: La inclusión en las páginas amarillas del directorio puede ser eficaz en 
ciertos tipos de consultas. Es posible que clientes que nunca antes hayan utilizado los 
servicios de una empresa recurran a las páginas amarillas en busca de uno. (Cohen, 2003) 
     Sin duda, la psicología detrás de esto es sencilla, un anuncio más grande atraerá más la 
atención que el aviso más pequeño de un competidor. Muchas personas suponen que las 
empresas grandes publican anuncios grandes, en tanto que las compañías pequeñas 
publican avisos pequeños. Un anuncio grande publicado por una empresa pequeña puede 
atraer más que un anuncio pequeño publicado por una organización de miles de millones 
de dólares. (Cohen, 2003) 
c. Métodos indirectos 
     Los métodos indirectos de ventas deben ser una parte importante de su programa global de 





suceder con los directos. Sin embargo, los métodos indirectos pueden reportar beneficios 
considerables a largo plazo. Tal vez los métodos indirectos no produzcan resultados inmediatos, 
pero son indispensables en cualquier empresa. 
     Algunos de los principales métodos indirectos de marketing para conseguir clientes incluyen: 
 Enviar boletines noticiosos: Para que un boletín noticioso atraiga clientes, no solo debe 
incluir noticias, sino noticias que sean valiosas e interesantes para clientes potenciales; 
además, uno de los propósitos es recordar a quienes ya han sido clientes de la empresa que 
aún existe. Cada vez que un cliente real o potencial recibe un boletín de noticias con su 
nombre impreso, pensara en usted. Uno de los métodos consiste en utilizar boletines 
noticiosos escritos por otra persona. Estos boletines pueden ser impresos o publicarse en 
línea. Pueden ser preparados expresamente para usted o ser boletines de distribución 
masiva en los cuales aparezca el nombre de su empresa (Cohen, 2003). 
 Ser miembro activo de asociaciones profesionales: La participación en asociaciones 
profesionales es una excelente manera de conseguir clientes a largo plazo por dos razones: 
primero que todo, la participación en una asociación le permite compartir la credibilidad 
de esta, incluso si usted es desconocido; y en segundo lugar, las asociaciones profesionales 
son excelentes para hacer contactos, sobre todo si se desempeña un papel activo. (Cohen, 
2003) 
 Dictar cursos: Dictar un curso en una universidad o en un plantel de educación superior 
también puede brindar reconocimiento en el mercado. Desde luego, el curso debe versar 
sobre su área de experiencia. Así mismo, es mejor dictar un curso de estos en un horario 
nocturno, pues es más probable que los ejecutivos de empresas tomen cursos de 





 Dictar seminarios: Dictar seminarios se parece mucho a dictar un curso. Los asistentes a 
seminarios tienden a ser individuos responsables a quienes les interesa el tema. Si un 
seminario tiene que ver con el área de sus servicios, es fácil que de allí se deriven contratos 
adicionales. Ni siquiera es preciso realizar el trabajo administrativo de organizar sus 
propios seminarios. Basta con ponerse en contacto con alguna universidad o instituto de 
educación superior. Muchos ofrecen seminarios y siempre andan en busca de nuevos 
talentos. Le pedirán un esquema del seminario que piensa dictar, el mercado objetivo, las 
horas de duración, el precio y una buena descripción de sus antecedentes y su experiencia. 
(Cohen, 2003) 
     En resumen, existen otros métodos o acciones para captar cliente dentro de las cuales se pueden 
identificar las siguientes. 
 Fomentar que los clientes actuales informan o recomienden el establecimiento a otros 
posibles clientes o bien pongan al empresario en contacto con ellos. (Promove consultoria 
e formación SLNE, 2012) 
 Exposición pública y demostraciones. Contacto directo con el segmento de clientes que 
se quiere captar. Por ejemplo una tienda de alimentación puede ofrecer degustaciones 
gratuitas de determinados productos. (Promove consultoria e formación SLNE, 2012) 
 Establecer redes de contacto. Buscar y contactar con los clientes allí donde estén, por 
ejemplo un establecimiento de ropa y complementos deportivos puede financiar un club de 
fútbol de aficionados. (Promove consultoria e formación SLNE, 2012) 
 Localizarlos. En caso de que los clientes sean otros negocios se puede buscar en registros 





 Hacerse ver. Cartel anunciador, escaparate bien organizado e iluminado, propaganda 
escrita, anuncios y notas de prensa en medios de comunicación. (Promove consultoria e 
formación SLNE, 2012)  
 Contactar con los clientes 2.0. Disponer de una Web, un blog, una cuenta en Facebook o 
cualquier otra red social vertical u horizontal donde se encuentren los potenciales clientes. 
(Promove consultoria e formación SLNE, 2012) 
 Búsqueda de prescriptores. Se trata de contactar con personas que puedan recomendar el 
establecimiento (Promove consultoria e formación SLNE, 2012). 
 Organizar algún evento en el establecimiento que pueda atraer los clientes objetivos. 
















     La propuesta a desarrollar que se expone a continuación, fue determinada para llevarse a cabo 
en FITAC Capitulo Santa Marta (Federación Colombiana de Agentes Logísticos en Comercio 
Internacional) ubicada en la ciudad de Santa Marta. Luego de que se identificaran los problemas 
encontrados y seleccionar los aspectos a desarrollar y mejorar en el capítulo, se ha establecido una 
serie de acciones con el fin de hacer más dinámico y eficaz los procesos de esta área. 
     Por consiguiente, se propone llevar a cabo en el capítulo Santa Marta unas propuestas de 
marketing con el fin de captar nuevos clientes y a su vez lograr la fidelización de los afiliados 
actualmente al capítulo Santa Marta y de esta manera seguir posicionándonos dentro del gremio 
de comercio exterior en la ciudad. 
     Para lograr lo anteriormente dicho, se establecerán estrategias de promoción que se llevaran a 
cabo con las capacitaciones a las nuevas empresas y a las ya afiliadas al Capitulo Santa Marta, a 
su vez se propondrá un nuevo portafolio de servicios para la vinculación de nuevas empresas y así 
diversificar los servicio ofrecidos por parte de la agremiación a la sector de comercio exterior.  
     Por otro lado, se mantendrá una interacción activa con las diferentes redes sociales que maneja 
la agremiación, como también la página web, esto con el propósito de tener contacto directo con 
nuestros afiliados y seguidores. A su vez, mantenerlos informados acerca de las tendencias de 
comercio exteriores y las actividades realizadas o a realizar por FITAC Capitulo Santa Marta. Esta 
propuesta se estima llevarse a cabo en un periodo no mayor a seis (6) meses, al final se programara 





7. PLAN DE ACCIÓN 
 Objetivo General 
     Determinar las estrategias de captación de nuevos clientes a la Federación Colombiana de Agentes Logísticos en Comercio 
Internacional (FITAC) Capitulo Santa Marta. 
Tabla 2 Plan de acción 
 





     Para llevar a cabo el desarrollo de este trabajo de grado y darle alcance a lo propuesto para 
mejorar las problemáticas encontradas, se llevará a cabo las siguientes estrategias y procedimientos 
que permitirán avanzar en los procesos de marketing de la empresa alcanzando así los objetivos 
estipulados para el Capitulo Santa Marta de FITAC. 
     Se han establecido unas actividades para ir realizando paso a paso, una vez se vaya revisando 
y analizando cada problemática encontrada. Se iniciara revisando nuevamente el proceso de 
marketing de la empresa, se irá actualizando con los cambios propuestos, luego se revisara el 
portafolio de servicio para analizar qué cambio realizar, de esta manera ajustarlos a las necesidades 
actuales de las empresas (clientes) y por último se diseñará una encuesta que permita medir la 
percepción, satisfacción del cliente luego de los servicios prestados, todos estos cambios serán 



















8. ACTIVIDADES REALIZADAS 
     Dentro de las actividades que fueron delegadas por la empresa para el cargo de Asistente 
Administrativo (Practicante) y las cuales aportaron al desarrollo de los procesos institucionales y 
también a la formación integral como estudiante estuvieron las siguientes: 
 Atender a las tareas asignadas por la Directora Ejecutiva. 
 Apoyar los trámites administrativos que requiera la dependencia para cumplimiento de su 
finalidad. 
 Apoyar al personal de la dependencia en la transcripción y presentación de informes. 
 Recepcionar llamadas telefónicas, operar los medios técnicos disponibles y entregar los 
mensajes respectivos. 
 Colaborar en la elaboración de ingresos, gastos e inversiones. 
 Actualizar bases de datos de la entidad. 
 Representar a la agremiación en los diferentes eventos que se desarrollan durante el periodo 
de prácticas. 







9. PRESENTACIÓN Y ANÁLISIS CRÍTICO DE RESULTADOS 
     Como estudiante de Negocios Internacionales el hacer las practicas prácticas profesionales en 
la Federación Colombiana de Agentes Logísticos en Comercio (FITAC) Capitulo Santa Marta es 
una oportunidad única que cada uno tiene para poner en práctica su formación, lo cual permitió 
conocer de cerca el funcionamiento interno de la empresa y cómo son los procesos que desempeña 
esta agremiación, así mismo aprender un poco más acerca de los Negocios Internacionales. 
     El hecho de trabajar en FITAC de la mano de la Directora Ejecutiva proporciono un desarrollo 
y una maduración personal y profesional aprendiendo así a trabajar bajo presión, a saber analizar 
y tomar decisiones antes situación adversas, se desarrollan habilidades de comunicación producto 
del contacto que se tiene día a día con todos los afiliados y los no afiliados que participan en los 
diferentes eventos. Conocer un poco más acerca del comercio Exterior, donde se ven involucrados 
temas de importaciones y exportaciones ratificaron la vocación en el mundo de los negocios 
internacionales. Cabe resaltar que se llevó a cabo y de manera eficiente todas las funciones que 
fueron asignadas al cargo, así mismo, el plan de mejoramiento que permitió la realización de este 
informe de prácticas como trabajo de grado.  
Durante el proceso de prácticas profesionales se pudo afianzar diferentes destrezas que harán 
formar un mejor profesional en negocios internacionales. El poder relacionarme con diferentes 
empresas del área de comercio exterior me permitió que aprendiera a desenvolver un rol específico 
en un equipo, tener empatía con los compañeros de trabajo, tener destreza para la comunicación lo 





     Sin embargo se debe seguir trabajando en toda la trayectoria profesional en otros aspectos como 
lo son la autoconfianza, la creatividad y tener un poco más de iniciativa, cualidades que son 
fundamentales y que puedan ser valoradas por los jefes.  
    Por otra parte, en el proceso de prácticas también se llevó a cabo el desarrollo de un informe de 
grado en el que a través de una metodología cualitativa se realizó un focus group con la directora 
ejecutiva de FITAC capitulo Santa Marta para conocer los procesos actuales de la federación en 
cuanto a la captación de clientes y servicios ofrecidos, del mismo modo se detectaron las 
debilidades a desarrollar dentro de la cual estuvo implementar nuevas estrategias de marketing que 
incentivaran al sector de comercio exterior en la ciudad y así mismo poder conseguir nuevos 
afiliados.  
     Finalmente, La Federación de Agentes Logísticos en Comercio Internacional (FITAC) Capítulo 
Santa Marta tiene unas metas claras, que constan de trabajar desde los diferentes sectores que se 
encuentran en la ciudad para el desarrollo de la misma mediante alianzas con otras entidades dando 
a conocer de esta manera el papel fundamental que desempeña en el área de comercio exterior y 
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